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摘要 ] 作为 分 析 在 Web2 0 脉络 下 信息 搜寻 行为 的 新 取向 ,在 已 调查 497 位 中 国 科 学 院 研 究 生 的 Web2 0 经 验 
础 上 ,对 36 位 同学 进行 跟踪 访谈 后 ,创建 与 使 用 型 人 ,以 讨论 如 何在 web2 0 时 代 提 升 数字 化 服务 。 研 究 区 分 了 
四 类 具有 行为 特征、 情绪 反应 与 服务 需求 的 型 人 。 
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fine done) ; 4 定义 用 户 界面 ; (定义 功能 要 求 ; (定义 
非 功 能 性 需求 和 制约 因素 '!'。 而 Adlin 等 人 (2007 年 ) 
也 提出 : G 定 义 用 户 群 ,并 收集 目标 用 户 数 据 ; 转变 所 


1 前 


型 人 研究 近年 来 被 运用 于 描述 用 户 的 行为 特征 与 
需求 。 在 2009 年 6 月 的 国际 图 联 大 会 信息 技术 通报 》 
(ITS Newsletter ]FHLA) 上 ,编者 Dr Edmund Balnaves 表 
示 :这 是 一 项 在 Web2 0 脉络 中 分 析 信 息 搜寻 模式 的 新 
取向 (new appioaches to analysis of infomation seeking be- 
havior in the Web 2 0 contexDb ''。 日 本 国立 国会 图 书馆 
则 在 两 日 后 报导 “。 而 稍 早 之 前 ,国外 《D - Lib 网 刊 》 
于 2008 年 9 月 刊载 JackM. Maness 等 人 的 包机 构 仓储 
用 户 所 创建 与 使 用 的 型 人 》 ,同月 国内 发 表 人 钳 于 
Web2 0 型 人 的 数字 图 书馆 交互 界面 设计 》 ,在 图 书馆 
领域 的 型 人 研究 有 类 似 ' 共同 发 现 "现象 。 

创建 与 使 用 型 人 的 步骤 ,基本 上 是 以 访谈 ,问卷 调 
查 或 观察 的 方式 建立 用 户 模型 后 ,再 利用 该 模型 设计 系 
统 功 能 。 例 如 Bowles (2006 年 ) 建 议 ' 以 用 户 为 中 心 的 
设计 "包括: q 定 义 产 品 ; @ 定 义 用 户 ; G 定 义工 作 (de- 
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收集 的 数据 ,形成 一 个 虚构 用 户 或 型 人 ; @ 狂 这 个 模型 
人 性 化 ,使 他 成 为 “ 团队 成 员 ”一 份子 ; 4 酝 整 个 项 目的 
决策 过 程 中 咨询 他 的 意见 ; (6 以 型 人 的 要 求 作为 评估 的 
基础 ,而 且 评 估 是 否 再 利用 或 抛 奔 这 个 型 人 “ ”。 而 A 
N Antle (2008 年 ) 宣 称 包括 10 个 步 奏 : (确定 实际 目标 
和 行动 模式 ;(2 油 整 设计 情景 的 框架 ;G3 痔 框 架 和 问题 
可 操作 化 ; 数据 收集 (访谈 观察 )，(6 以 框架 推导 模 
式 分 析 ; (6 综合 模式 完成 型 人 的 特征 与 说 明 ; C 梳 理 文 
献 与 文件 ;比较 型 人 和 简化 数目 ;检查 完 整 性 ; 
必需 通过 使 用 - 修改 来 验证 “。 

然而 ,目前 数字 图 书馆 领域 对 于 这 种 “ 社会 科学 ” 
指导 ' 工程 建设 ”的 研究 与 运用 仍然 不 多 。 其 中 一 项 
原因 ,可 能 是 对 描述 用 户 行为 的 型 人 模型 仍然 持 怀 疑 
态度 ,这 种 怀疑 缘 于 缺乏 足够 的 系统 性 调查 ,特别 是 结 
合 量化 研究 与 质 化 研究 的 混合 型 实证 研究 。 
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根据 Alan Copper 的 定义 ”及 前 人 整理 的 方法 
论 ” ” ,参考 若干 新 近 研 究 ,笔者 在 较 早 问答 调查 的 
基础 上 … “做 了 进一步 研究 。 透 过 这 项 研究 ,将 用 户 
的 行为 ,特征 ,情绪 反应 与 服务 需求 予以 区 分 ,并 论述 
相应 的 服务 策略 。 


对 愿意 接受 访谈 的 学 生 ,通过 电子 邮件 与 单位 电 
话 联系 ,取得 其 完整 的 通讯 方式 手机 电话、 电子 邮 
件 .单位 地 址 ) 后 ,正式 约定 访谈 时 间 与 地 点 。 自 2008 
年 11 月 15 日 至 2008 年 11 月 25 日 进行 面对面 访谈 。 
共计 访谈 36 人 ,每 人 一 小 时 访谈 时 间 。 

.样本 群体 来 自 上 一 阶段 问 耸 调查 分 析 后 的 用 户 ; 
以 目的 抽样 选择 样本 ;使 用 一 对 一 面 访 笔录 采集 资料 。 

.调查 内 容 着 重 描述 访谈 对 象 的 行为 与 特征 ,对 
电子 公告 栏 .电子 邮件 科研 环 境 、 信 息 搜寻 之 间 的 关 
系 进行 深入 解释 。 按 照 统一 的 访谈 提纲 进行 个 别 访 
谈 ,形成 各 类 用 户 行为 细节 ,总 结 网 络 环境 的 用 户 行 为 
结构 机 理 。 

` 数据 处 理 按 检查 表 逐 一 核对 ,分 析 采 用 数据 矩 
阵 与 条 目 编号 的 排列 组 合 。 


3 结果 与 发 现 


进行 目的 抽样 的 固定 题 组 访谈 结果 后 ,利用 MAX- 
QDA 对 数据 矩阵 进行 文本 检索 ,获得 ' 使 用 ”和 * 态度 ” 
的 X 轴 与 Y 轴 象限 ,归纳 出 共通 因素 如 下 : Q 使 用 度 
高 的 因素 是 :下 载 电 子 书 、 下 载 软件 .下 载 教学 课件 可 
以 提出 自己 的 意见 ; Q 辣 用 低 的 因素 是 :网络 用 户 成 员 
复杂 \ 使 用 不 方便 \ 推 广 信息 多 于 深入 有 用 的 信息 、 没 
有 了 时间 和 兴趣 去 学 习 、 内 容 无 关 紧 要 、 考 虑 到 网 络 安 
全 ; G 疾 度 积 极 的 因素 是 :有 助 于 侧面 了 解 如 何 开展 工 
作 、 可 以 提供 小 技巧 部 分 信息 或 文献 可 以 免费 获取 、 
增加 消息 来 源 、 需 要 实验 操作 或 安全 的 知识 、 可 以 了 解 
其 他 领域 的 情况 、 可 以 充实 专业 以 外 的 基础 知识 ; 4 浴 
度 消极 的 因素 是 :有 制度 或 者 版 权 方面 的 内 容 限 制 \ 怀 
疑 信息 可 靠 性 、 内 容 太 杂乱 .不够 专业 、 没 有 足够 吸引 
人 的 内 容 \ 与 实际 科研 工作 无 关 、 随 意 性 太 强 而 不 够 准 
确 、 有 很 多 替代 品 、 搜 索引 擎 足够 满足 信息 需求 ; @ 科 
研 环境 或 人 际 关系 的 影响 ,主要 来 自 :导师 或 者 指定 工 
作 或 者 提供 研究 方向 ,同学 们 或 者 相互 合作 或 者 相互 
竞争 ,研究 所 要 求 定期 汇报 或 者 跨 组 协作 以 及 承接 自 
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其 他 单位 (如 :医院 ,军队 、 公 司 ) 的 课题 的 影响 等 。 


4 讨论 


根据 研究 结果 ,总 结 Web 2 0 数字 化 环境 中 的 用 
户 行为 与 结构 机 理 ,其 行为 模式 有 以 下 几 种 : 
4 1 A 型 模式 :技术 倾向 的 工匠 型 

类 似 于 工匠 ,这些 技 术 倾 向 用 户 善于 实验 、 调 查 、 
分 析 或 仪器 使 用 等 ,善于 科学 技术 和 工程 的 工艺 实现 、 
仿制 与 再 造 。 相 对 其 他 型 人 ,A 型 对 5 种 网 络 服务 工 
具 的 使 用 程度 差异 最 大 。 对 于 及 时 与 快速 传输 的 要 求 
可 能 才 是 这 类 用 户 的 最 爱 。 越 是 简化 的 操作 与 方便 的 
查询 相对 越 受 到 欢迎 。 与 D 型 人 相反 ,A 型 人 很 清楚 
自己 需要 那些 信息 或 服务 。 

访谈 用 户 平日 的 工作 与 学 习 ,来 自 导 师 所 指定 的 
工作 (访谈 编号 01、 访 谈 编号 19)。 在 同一 个 小 组 内 ， 
同学 们 之 间 相 互 竞争 (访谈 编号 33) ,但 是 研究 所 内 部 
的 各 个 小 组 则 不 时 相互 沟通 、 跨 组 协作 (访谈 编号 
26) 。 所 承接 的 课题 多 半 来 自 医 院 (访谈 编号 14) 和 军 
队 (访谈 编号 29) 的 课题 。 

他 们 认为 电子 公告 栏 可 以 提供 小 技巧 ,下 载 电子 
书 ,有 助 于 侧面 了 解 如 何 开展 工作 (访谈 编号 17) ,但 
是 仅仅 使 用 电子 邮件 联系 无 法 直接 遇 到 的 人 或 长 辈 , 
没有 其 他 用 途 (访谈 编号 03) ;如 果 图 书馆 新 书 快 讯 和 
图 书 借阅 都 是 免费 的 ,会 考虑 获取 (访谈 编号 32) ; 认 
为 图 书馆 博客 应 有 专业 的 老师 来 提醒 工作 安全 的 内 
容 ,比如 实验 室 安 全 等 (访谈 编号 29)。 

A 型 人 是 速度 为 先 的 行动 派 ,对 信息 的 快速 传输 
及 科研 工作 的 需要 ,使 得 此 类 研究 者 对 服务 的 速度 具 
有 较 高 要 求 。 如 果 提 升 服 务 效 率 , 则 会 被 A 型 人 青睐 
并 有 所 期 待 ;如 果 服 务 速度 并 非 其 所 预期 , 则 服务 很 快 
会 被 A 型 人 遗忘 或 者 忽视 。 因 此 ,只 有 提升 服务 的 效 
率 ,并 让 此 类 用 户 感 受到 这 种 速度 的 存在 ,才能 提升 他 
们 对 此 项 服务 的 关注 度 。 
4 2 B 型 模式 :贸易 倾向 的 商人 型 

类 似 于 商人 ,这 些 贸 易 倾向 的 用 户 善 于 收集 、 整 
理 .翻译 或 直接 应 用 等 ,善于 将 科技 成 果 转 化 为 工业 生 
产 力 或 者 政策 报告 书 。 相 对 其 他 型 人 ,B 型 人 对 5 种 
网 络 服务 工具 的 使 用 程度 最 平均 。 在 服务 一 开始 就 推 
荐 所 有 的 相关 服务 ,再 任 由 这 类 用 户 去 自由 选择 需要 
的 服务 功能 ,会 比较 能 符合 这 类 用 户 的 浏览 和 查询 路 
径 。 此 外 ,这 类 用 户 对 于 每 一 项 服务 的 完善 程度 也 比 
较 挑 剔 ,进行 服务 时 可 能 需要 注意 满意 度 问 题 。 


39 


<< 图 书馆 学 理论 研究 


这 类 访谈 用 户 由 导师 提供 研究 方向 (访谈 编号 
07) ,研究 计划 与 进度 由 自己 掌握 :善于 和 同学 之 间 相 互 
合作 坊 谈 编 号 27) ;虽然 较为 自由 ,但 是 仍然 需要 定期 
向 研究 所 汇报 (访谈 编号 18) 自 己 的 研究 近况 和 工作 ; 积 
极 承接 来 自 研究 所 以 外 的 公司 课题 (访谈 编号 11)。 

这 类 用 户 认 为 电子 公告 栏 有 很 多 有 用 的 信息 ,而 且 
可 以 发 贴 提 出 看 法 (访谈 编号 21) ;也 可 以 在 线 订 书 、 下 
载 软件 教学 课件 (访谈 编号 26) ;将 电子 邮件 学 术 新 闻 
订阅 作为 期 刊 杂 志 、 图 书 书目 之 后 的 第 三 个 信息 来 源 

(访谈 编号 14) ;支持 学 术 博 客 ,认为 通过 学 术 博 客 可 以 
了 解 其 他 领域 的 情况 ,充实 基础 知识 (访谈 编号 18)。 

对 具有 贸易 倾向 特征 的 B 型 人 ,应 采用 以 下 服务 
策略 :B 型 人 是 多 选项 的 热 囊 者 ,对 各 种 工具 都 有 关注 
和 使 用 ,也 希望 提供 的 信息 多 样 化 。 如 果 能 够 在 信息 
或 者 工具 上 提供 多 种 可 选 途 径 ,此 类 型 人 将 会 愿意 去 
尝试 以 匹配 其 具体 的 需求 ;如果 选项 单一 或 较 少 , 则 会 
使 此 类 用 户 觉 得 ,服务 内 容 较 为 匮乏 ,缺少 丰富 性 和 多 
样 性 , 转 而 寻求 其 他 服务 方式 或 者 辅助 其 他 内 容 。 所 
以 ,提供 多 角度 而 非 固 化 的 反馈 信息 ,会 让 此 类 用 户 有 
“被 服务 "的 感觉 ,进而 关注 此 项 服务 。 

4 3”C 型 模式 :理论 倾向 的 学 者 型 

类 似 于 学 者 ,这 些 理论 倾向 的 用 户 善 于 理论 化 系统 
化 抽象 化 或 梳理 学 科 发 展 方向 等 ,善于 将 科学 研究 转化 
为 科学 普及 知识 或 者 一 套 理 论 学 说 。 相 对 其 他 型 人 ,C 型 
人 对 点 对 点 传输 的 使 用 程度 最 低 。 快 速 传输 的 功能 可 能 
不 是 这 类 用 户 的 需要 ,相关 的 服务 无 需 特别 强调 或 推荐 。 
此 外 ,在 网 络 公共 空间 ,类 似 电 子 公告 栏 的 讨论 可 能 比 个 
人 博客 还 受到 这 类 用 户 的 欢迎 ,因此 进入 “ 科 苑 星空 "这 
类 电子 公告 栏 站 ,比较 容易 找到 这 类 用 户 。 

访谈 用 户 进 入 研究 所 后 ,就 由 导师 指定 工作 (访谈 
编号 01、 访 谈 编号 19) ,个 人 负责 特定 的 文献 阅读 与 实 
验 操作 ;与 同学 的 关系 存在 较 多 的 相互 竞争 (访谈 编号 
33) ,以 获得 项 目 经 费 或 工作 岗位 ;所 属 的 研究 所 内 部 
定期 召开 讨论 会 议 ,内 部 各 单位 之 间 需 要 跨 组 协作 ( 访 
谈 编号 26) ;导师 所 指派 的 课题 主要 承接 自 其 他 大 学 

(访谈 编号 09) 。 

这 类 用 户 不 喜好 电子 公告 栏 和 博客 的 使 用 ,认为 
电子 公告 栏 给 人 感受 不 好 ,内 容 太 杂 ,使 用 不 方便 ( 访 
谈 编号 14) ;认为 博客 内 容 无 关 紧 要 ,是 有 时 间 的 人 的 
事 ,自己 没有 时 间 (访谈 编号 16)。 此 外 ,他们 不 知道 
博客 与 电子 公告 栏 有 何 差 别 ,也 没有 时 间 和 兴趣 去 学 
习 博 客 (访谈 编号 09、 访 谈 编号 10)。 对 于 电子 邮件 学 
术 功 能 不 看 重 ,认为 自己 要 看 什么 ,自己 很 清楚 ,所 以 


40 .: LIBRARY AND INFORMATION SERVICE 


不 需要 电子 邮件 学 术 功 能 (访谈 编号 02) 。 

对 具有 理论 倾向 特征 的 C 型 人 ,应 采用 以 下 服务 策 
略 : C 型 人 是 专业 化 、 理 论 化 的 支持 者 ,对 于 某 项 问题 的 
深入 讨论 要 比 传输 速度 等 方面 更 能 吸引 此 类 用 户 的 注 
意 。 如 果 提 升 服务 的 专业 性 ,并 且 提 供 可 供 讨论 的 空 
间 , 则 会 吸引 C 型 人 的 注意 力 ;如 果 不 采 取 专 业 化 策略 ， 
则 会 让 此 类 用 户 存 有 服务 内 容 信 息 虽 多 但 十 分 粗糙 的 
印象 。 因 此 ,只 有 提升 服务 的 专业 化 程度 ,让 此 类 用 户 
感受 到 服务 内 容 中 自己 并 非 自 说 自 话 ,而 是 可 以 被 理解 
和 回应 的 , 寺 能 有 效 地 与 这 类 用 户 沟通 并 提供 服务 。 

4 4 DD 型 模式 :创新 倾向 的 冒险 家 型 

类 似 于 探险 家 ,这 些 创 新 倾向 的 用 户 善 于 挑战 旧 
观点 .提出 新 看 法 发现 新 事物 ,或 者 寻找 新 价值 等 , 善 
于 开发 新 的 研究 问题 .研究 方法 与 内 容 。 相 对 其 他 型 
人 ,DD 型 人 对 博客 的 使 用 程度 最 高 。 服 务 于 这 类 用 户 
时 ,可 能 需要 注意 到 问答 过 程 之 中 ,D 型 人 对 于 问题 定 
义 的 变化 。 在 经 过 一 定 程度 的 熟悉 与 了 解 后 ,对 于 这 
类 用 户 提供 优质 服务 ( 亦 即 推荐 其 他 相关 服务 功能 ) 
的 成 功 几率 相对 较 大 。 

访谈 用 户 由 导师 提供 研究 方向 (访谈 编号 07) , 自 
己 摸索 并 找寻 研究 主题 ,最 后 与 导师 讨论 后 定案 :与 同 
学 之 间 相 互 合 作 (访谈 编号 27) ,交流 并 传承 实验 室 经 
验 ;所 研究 的 课题 ,需要 定期 向 导师 .小 组 和 研究 所 汇 
报 (访谈 编号 18) 。 导 师 所 提供 的 方向 ,其 课题 直接 来 
自 于 导师 所 参与 的 国家 型 研究 计划 ,由 自己 所 参与 的 
部 分 ,衍生 出 自己 的 研究 主题 。 

这 类 用 户 虽 然 喜好 使 用 电子 公告 栏 .博客 和 电子 邮 
件 等 ,但 是 对 于 学 术 功能 的 要 求 较 高 ,也 比较 怀疑 网 络 
工具 是 否 能 够 真正 为 学 术 服务 。 认 为 图 书馆 电子 公告 
栏 会 有 制度 或 者 版 权 方面 的 内 容 限 制 和 访谈 编号 18) ,而 
且 学 术 电 子 公告 栏 的 信息 可 靠 性 可 能 不 足 (访谈 编号 
02) ;认为 目前 的 学 术 新 闻 订 阅 没 有 内 容 ,就 是 广告 和 垃 
圾 邮件 ,个 人 需要 的 是 深入 的 信息 ,而 不 是 推广 的 信息 

(访谈 编号 35) 。 虽 然 有 很 多 个 电子 邮件 ,但 是 只 把 它 当 
作 储 存 空 间 , 若 邮 箱 已 满 ,就 申请 另 一 个 (访谈 编号 20) ; 
此 外 ,认为 学 术 博 客 的 随意 性 太 强 ,不 够 准确 (访谈 编号 
31) ;对 图 书馆 博客 不 乐观 ,认为 会 有 很 多 替代 品 ,尽管 
会 浏览 ,也 未 必 有 吸引 力 (访谈 编号 05)。 

对 具有 创新 倾向 特征 的 D 型 人 ,应 采用 以 下 服务 
策略 :D 型 人 较为 注重 创新 性 ,并 且 对 于 新 的 事物 或 者 
工具 都 具有 一 定 程度 的 好 奇 心 。 如 果 增 加 服务 方式 或 
者 引入 新 的 服务 功能 ,相对 于 其 他 型 人 ,此 类 型 人 更 为 
愿意 进行 尝试 。 如 果 没 有 新 的 服务 吸引 眼球 , 则 D 型 


人 偏向 于 转 而 尝试 其 他 服务 提供 者 的 服务 功能 。 
此 ,开展 新 的 服务 方式 ,使 用 较 新 颖 的 工具 辅助 科研 ， 
有 助 于 吸引 此 类 型 人 。 同 时 ,这 类 型 人 对 于 图 书馆 新 
服务 的 最 早 关注 ,也 有 利于 图 书馆 新 服务 功能 的 推广 。 


5 结 论 


' 技术 倾向 的 用 户 善于 实验 调查、 分析 或 仪器 使 用 
等 ,善于 科学 技术 和 工程 的 工艺 实现 仿制 与 再 造 。 相 对 
其 他 型 人 ,A 型 对 5 种 网 络 服务 工具 的 使 用 程度 差异 最 
大 ,对 于 及 时 与 快速 传输 的 要 求 可 能 是 这 类 用 户 的 最 爱 。 

* 贸易 倾向 的 用 户 善于 收集 整理 翻译 或 直接 应 
用 等 ,善于 将 科技 成 果 转 化 为 工业 生产 力 或 者 政策 报 
告 书 。 相 对 其 他 型 人 ,B 型 人 对 5 种 网 络 服务 工具 的 
使 用 程度 最 平均 。 对 于 每 一 项 服务 的 完善 程度 也 比较 
挑剔 ,进行 服务 时 可 能 需要 注意 满意 度 问题 。 

' 理论 倾向 的 用 户 善于 理论 化 、 系 统 化 、 抽 象 化 或 
玻 理 学 科 发 展 方向 等 ,善于 将 科学 研究 转化 为 科学 普及 
知识 或 者 一 套 理 论 学 说 。 相 对 其 他 型 人 ,C 型 人 对 点 对 
点 传输 的 使 用 程度 最 低 。 快 速 传输 的 功能 可 能 不 是 这 
类 用 户 的 需要 ,相关 的 服务 无 需 特 别 强调 或 推荐 。 

* 创新 倾向 的 用 户 善于 挑战 旧 观 点 、 提 出 新 看 法 、 
发 现 新 事物 或 者 寻找 新 价值 等 ,善于 开发 新 的 研究 问 
题 .研究 方法 与 内 容 。 相 对 其 他 型 人 ,D 型 人 对 博客 的 
使 用 程度 最 高 。 服 务 于 这 类 用 户 时 ,可 能 需要 注意 到 
问答 过 程 之 中 ,D 型 人 对 于 问题 定义 的 变化 。 

综 上 所 述 ,根据 这 些 不 同类 型 的 典型 用 户 ,创建 与 
使 用 型 人 ,可 以 用 来 重新 认识 知识 过 程 和 知识 服务 。 
对 数字 图 书馆 提出 具有 行为 和 特征 的 典型 用 户 ,以 图 
像 化 的 型 人 来 描述 用 户 行为 与 需求 ,以 设计 新 知识 环 
境 下 的 图 书 情报 服务 。 
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